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ANALISIS PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP KESETIAAN MEREK PONSEL HT  
DI SURABAYA 
 






Untuk dapat bertahan dalam persaingan yang semakin ketat, para 
produsen ponsel, dituntut untuk lebih memperhatikan apa yang dibutuhkan dan 
diinginkan konsumen, Karena pada dasarnya konsumen akan membeli suatu 
produk yang dapat memuaskan keinginannya tidak hanya dalam bentuk fisik, 
tetapi manfaat dari produk tersebut. Hal ini bukanlah sesuatu yang mudah untuk 
dilaksanakan karena kebutuhan akan selera konsumen bersifat kompleks dan 
dinamis. Ini berarti perusahaan dituntut untuk lebih memperhatikan kualitas 
produk yang diinginkan konsumen dengan jalan menganalisa perilaku dan selera 
konsumen, yang pada akhirnya perusahaan diharapkan dapat menetapkan efisiensi 
dan efektifitas strategi pemasaran demi pencapaian tujuan perusahaan yang telah 
ditetapkan sebelumnya yaitu dengan memberikan kepuasan yang maksimal 
kepada konsumen dengan biaya yang seminimal mungkin. Fenomena dalam 
penelitian ini yakni persaingan yang terjadi antara merek – merek ponsel untuk 
merebut pangsa pasar, disini ponsel HT hanya mampu menduduki peringkat 
kedua,apakah didalamnya terdapat kepuasan pelanggan yang dapat mempengaruhi 
kesetiaan merek pada ponsel HT itu sendiri. Untuk mendapatkan pengetahuan 
tentang hal itu merupakan suatu hal yang teramat penting bagi para pelaku pasar, 
Karena konsumen yang beralih pada produk atau merek lain merupakan kerugian 
bagi perusahaan dimasa mendatang. Oleh sebab itu berdasarkan latar belakang 
diatas, penulis ingin membuat penelitian tentang “Analisis Pengaruh Kepuasan 
Pelanggan Terhadap Kesetiaan Merek Ponsel HT di Surabaya” 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang membeli 
ponsel HT di Surabaya. Sampel yang diambil adalah sebesar 110 responden. Data 
yang dipergunakan adalah data primer  yaitu data yang berdasarkan kuisioner 
hasil jawaban responden. Sedangkan analisis yang dipergunakan adalah Structural 
Equation Modelling. 
Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa Faktor 
kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap Faktor kesetiaan merek ponsel 
HT, tidak dapat diterima. 
 
 








1.1.  Latar Belakang 
Dengan semakin banyaknya merek – merek ponsel yang 
ditawarkan dipasaran menyebabkan semakin banyak pula jenis ponsel yang 
beredar dipasaran. Hal ini memberikan kesempatan kepada konsumen untuk 
memilih dan membeli produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. 
Akibatnya persaingan antar perusahaan semakin ketat, karena setiap 
perusahaan mempertahankan pangsa pasar dan mengembangkan usahanya. 
Untuk dapat bertahan dalam persaingan yang semakin ketat, para 
produsen ponsel, dituntut untuk lebih memperhatikan apa yang dibutuhkan 
dan diinginkan konsumen, Karena pada dasarnya konsumen akan membeli 
suatu produk yang dapat memuaskan keinginannya tidak hanya dalam 
bentuk fisik, tetapi manfaat dari produk tersebut. Hal ini bukanlah sesuatu 
yang mudah untuk dilaksanakan karena kebutuhan akan selera konsumen 
bersifat kompleks dan dinamis. Ini berarti perusahaan dituntut untuk lebih 
memperhatikan kualitas produk yang diinginkan konsumen dengan jalan 
menganalisa perilaku dan selera konsumen, yang pada akhirnya perusahaan 
diharapkan dapat menetapkan efisiensi dan efektifitas strategi pemasaran 
demi pencapaian tujuan perusahaan yang telah ditetapkan sebelumnya yaitu 
dengan memberikan kepuasan yang maksimal kepada konsumen dengan 
biaya yang seminimal mungkin. 
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Kesetiaan konsumen tidak terbentuk dalam waktu yang singkat 
melainkan melalui proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari 
konsumen itu sendiri dan pembeli yang konsisten sepanjang waktu. Bila apa 
yang didapat sudah sesuai harapan, maka proses pembelian ini akan terus 
berulang. Hal ini dapat dikatakan bahwa telah timbul adanya kesetiaan 
konsumen. Bila dari pengalamannya konsumen tidak mendapatkan merek 
yang memuaskan, maka ia tidak akan berhenti untuk mencoba merek – 
merek yang lain sampai ia mendapatkan produk yang dapat memenuhi 
kriteria mereka. 
Kunci keberhasilan dalam memenangkan persaingan adalah harus 
dapat memahami kondisi pesaing, para pesaing tentu tidak akan tinggal 
diam dalam menghadapi pemain baru dalam bidang yang sama. Sementara 
itu pemain yang berposisi sebagai pemimpin pasar tentunya berusaha 
mempertahankan posisinya bagaimanapun caranya. 
Kepuasan yang didapat konsumen (customer satisfaction) meliputi 
penentuan keseluruhan mengenai produk dan jasa yang mampu menciptakan 
keinginan dan kebutuhan pelanggan. Untuk itu sangatlah penting bagi suatu 
perusahaan untuk menciptakan kepuasan pelanggannya, karena pelanggan 
yang puas akan menceritakan kepuasannya kepada konsumen yang lain dan 
juga akan melakukan pembelian ulang. Dengan demikian akan menciptakan 
kesetiaan konsumen terhadap suatu merek atau jasa, dan juga memberikan 
keuntungan bagi perusahaan tersebut. Bila konsumen mengalami kepuasan 
terhadap ponsel HT, itu dikarenakan ponsel ini mempunyai kelebihan yang 
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tidak dimiliki merek lain, diantaranya harga ponsel ini relatif lebih murah 
dari vendor yang lain namun fitur yang didapat cukup menarik,diantaranya 
ponsel ini didukung dengan fitur TV tuner.  
 Perusahaan harus mampu bersaing, salah satunya dengan 
memberikan kepuasan kepada konsumennya. Menurut Kotler (2002 : 9 ) 
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan untuk memuaskan 
suatu kebutuhan dan keinginan. Kadang – kadang kita memakai istilah lain 
untuk produk, seperti penawaran ( offering ) dan pemecahan  ( solution ). 
Produk atau penawaran dapat dibedakan menjadi 3 ( tiga ) jenis : barang 
fisik, jasa, dan gagasan. 
HT Mobile merupakan produk yang sangat inovatif. Konsep 
promosinya yang berani dan cerdas dalam melakukan berbagai terobosan 
bisa menjadi ancaman yang sangat nyata bagi para pemain di industri 
ponsel.Berikut data peringkat ponsel china terbaik menurut TBI dalam 2 
tahun terakhir : 





 Sumber : TBI ( Top Brand Index ) 
Berdasarkan pada tabel 1.1. Diketahui bahwa peringkat ponsel HT 
dalam 2 tahun terakhir berada di posisi kedua dibawah peringkat ponsel 
nexian dan mengalami penurunan. 
No Merek Ponsel Pers (%) 2008 Pers (%) 2009 
1 Nexian 59,3 61,5 
2 HT 21,6 19,2 
3 Huawei 4,3 4,7 
4 K-touch 3,3 3,4 
5 Beyond 2,4 2,6 
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Fenomena dalam penelitian ini yakni persaingan yang terjadi 
antara merek – merek ponsel untuk merebut pangsa pasar, disini ponsel HT 
hanya mampu menduduki peringkat kedua, serta mengalami penurunan 
persentase dalam TBI, apakah didalamnya terdapat kepuasan pelanggan 
yang dapat mempengaruhi kesetiaan merek pada Ponsel HT itu sendiri. 
Dan faktor – faktor/variabel dari kepuasan pelanggan yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah: “(X1) Attributes related to the 
product, meliputi : Value-price relationship; Product quality ; Poduct 
benefit ; Product design ; Range of product or service. (X2) Attributes 
related to purchase, meliputi : Courtesy ; Communication ; Ease or 
convenience acquisition.” Sedangkan kesetian Merek dapat diukur oleh 
beberapa indikator, yaitu : (Y1) Pembelian ulang sepanjang waktu, (Y2) 
Menginformasikan pada orang lain sepanjang waktu. 
Keberhasilan suatu perusahaan untuk mendapatkan kepercayaan 
pelanggan tentu tidak lepas dari pemasaran yang tepat. Pemasaran pada 
dasarnya mencari suatu tanggapan perilaku dari pihak lain dan tentunya 
suatu perusahaan menginginkan tanggapan berupa pembelian. Pembelian 
merupakan suatu proses dimana didalamnya terdapat serangkaian tindakan 
yang terlibat secara langsung, yang disebut perilaku konsumen sehingga 
pada akhirnya serangkain tindakan ini akan menghasilkan suatu pilihan. 
Pembeli akan merasa puas setelah pembelian bergantung pada kinerja 
penawaran sehubungan dengan harapan pembeli. 
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Untuk mendapatkan pengetahuan tentang hal itu merupakan suatu 
hal yang teramat penting bagi para pelaku pasar, karena konsumen yang 
beralih pada produk atau merek lain merupakan kerugian bagi perusahaan 
dimasa mendatang. Hal tersebut dapat menjadi lebih buruk lagi apabila 
harus diperhitungkan pula biaya untuk mendapatkan konsumen baru, biaya 
untuk mempertahankan konsumen baru tersebut dan sebagainya. Ini semua 
mengingat semakin ketatnya persaingan, sehingga menuntut kejelian para 
pemasar untuk mewaspadai segala sesuatu serta mengantisipasinya, dengan 
demikian eksistensinya bisa tetap dipertahankan dalam jangka panjang dan 
perusahaan akan mendapatkan keunggulan daya saing yang berkelanjutan. 
Oleh sebab itu berdasarkan latar belakang diatas, penulis ingin membuat 
penelitian tentang “Analisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Kesetiaan Merek Ponsel HT   di   Surabaya”. 
 
1.2.  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah 
yang diajukan dalam penelitian ini adalah : 
Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan merek pada 







1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 
Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan merek 
pada ponsel HT. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Dari penelitian yang dilakukan diharapkan dapat diperoleh manfaat 
sebagai berikut : 
1. Bagi peneliti berguna untuk memahami dan mengembangkan ilmu 
pengetahuan berdasarkan teori – teori yang telah diperoleh di bangku 
kuliah. 
2. Hasil penelitian ini diharapkan sebagai informasi pada manajemen 
perusahaan agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan untuk 
menggunakan produk dari perusahaan. 
3. Bagi UPN “VETERAN” dapat menambah perbendaharaan perpustakaan 
dan sebagai bahan pertimbangan bagi mahasiswa lain yang mengalami 
penelitian dengan judul yang sama di masa yang akan datang.  
 
 
